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บทที ่1 

บทนํา 

1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

          ปัจจุบนัธุรกิจบริการไดเ้ขา้มามีบทบาทสําคญัต่อการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจโลก งานวิจยัท่ี

ศึกษาเก่ียวกบัศาสตร์ทางวิทยาการบริการ   (Service Science) ได้แสดงให้เห็นว่า แรงงานใน

สหรัฐอเมริกาและสหราชอาณาจกัรกวา่ร้อยละ 75 อยูใ่นภาคบริการและแรงงานกวา่  2 ใน 3 ของ

ประเทศท่ีพฒันาแล้ว อาทิ ญ่ีปุ่น เยอรมัน และฝร่ังเศส ก็อยู่ในภาคบริการเช่นกัน ด้วยเหตุน้ี 

ภาคธุรกิจจึงไดป้รับเปล่ียนมุมมองท่ีมีต่อการบริการและเร่ิมยอมรับกนัแลว้วา่กิจกรรมทางธุรกิจท่ี

เกิดข้ึนนั้นสามารถกาํหนดให้อยูใ่นรูปของการบริการไดท้ั้งหมด (Hefley et al., 2008) นอกจากน้ี 

ยงัมีการขยายขอบเขตการให้บริการเพื่อสร้างปฏิสัมพนัธ์ใหม่ๆ ทางอินเทอร์เน็ตท่ีเรียกว่าการ

บริการอิเล็กทรอนิกส์ (e-Services) ซ่ึงจะถูกขบัเคล่ือนดว้ยความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากกวา่ท่ี

จะขบัเคล่ือนจากตวัอุตสาหกรรมเอง (Evanschitzky & Iyer, 2006) ดงันั้นองคก์รธุรกิจท่ีตอ้งการ

สร้างกระบวนทศัน์ใหม่ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการอิเล็กทรอนิกส์จึงตอ้งปรับปรุงกระบวนการใน

การบริหารทรัพยากรทั้งภายในและภายนอกให้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ให้

ไดม้ากท่ีสุด (Sheth & Sharma, 2007)  

  การดําเนินการใดๆ ภายในองค์กรจาํเป็นต้องพิจารณาโดยถ่ีถ้วนว่าส่ิงท่ีกระทาํนั้ น

ตอบสนองต่อผูใ้ด เช่น การดําเนินการติดตั้ งซอฟต์แวร์เพื่อการบริหารจดัการองค์กรนั้ นเป็น 

การปรับเปล่ียนเพื่อสนองความตอ้งการให้กบัลูกคา้หรือตอบสนองเฉพาะบุคลากรภายในองค์กร

เท่านั้น (Marrone et al., 2010)   องคก์รตอ้งสร้างทกัษะใหม่ๆ  ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการให้มากข้ึน 

การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพตอ้งใชท้กัษะและความรู้ท่ีผสมผสานหลากหลาย (IfM & IBM, 2008) 

ดังนั้ นความประทับใจของลูกค้า ท่ี มี ต่อการบริการอิเล็กทรอนิกส์ซ่ึงรวมถึงการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ (e-Commerce) จึงอยูท่ี่ความสามารถในการส่งมอบประสบการณ์ท่ีดีของผูใ้ห้บริการ 

(Hofacker et. al., 2007; Dasu & Chase, 2013)  

  แม้ว่าการบริการอิเล็กทรอนิกส์และการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์จะสามารถสร้าง

คุณประโยชน์ในการใชง้านระบบอินเทอร์เน็ตไดอ้ยา่งมากมาย แต่ก็ยงัมีขอ้จาํกดัและความทา้ทายท่ี

เก่ียวข้องกับเครือข่ายอินเทอร์เน็ตอยู่หลายประการ ประการแรก คือ ข้อจาํกัดในการเข้าถึง
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อินเทอร์เน็ตทั้งในประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเร็วและกฎระเบียบท่ีใชใ้นการกาํกบัดูแล ในกรณีน้ี

บริษทัและลูกคา้ตอ้งอาศยัส่ือรูปแบบเดิมเป็นส่ือหลกัในการติดต่อส่ือสาร ประการท่ีสอง คือ ปัญหา

เก่ียวกบัการหลอกลวงบนอินเทอร์เน็ต ซ่ึงพบวา่การทุจริตในการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์นั้นเพิ่มข้ึน

ทุกปี ประการท่ีสาม คือ ปัญหาดา้นความเป็นส่วนตวัอนัเกิดจากสปายแวร์และช่องโหวข่องความ

มัน่คงปลอดภยั ทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความกงัวลท่ีจะให้ขอ้มูลผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ไม่ว่าจะเป็น

ขอ้มลูดา้นการเงินหรือขอ้มูลส่วนบุคคล (Sheth & Sharma, 2007; Wang, 2012; Zaied, 2012) 

  ดว้ยความเส่ียงท่ีเพิ่มข้ึนเม่ือเปรียบเทียบกบัการรับบริการในระบบเดิม ความไวว้างใจจึง

เขา้มามีบทบาทสาํคญัในการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความไวว้างใจนั้นแปรเปล่ียนไปตามบริบทของ

การบริการ งานวจิยัท่ีผา่นมาแสดงให้เห็นวา่ความไวว้างใจไม่ส่งผลต่อการใชง้านเวบ็ไซตเ์ครือข่าย

สังคมออนไลน์ท่ีไม่เก่ียวขอ้งในเชิงพาณิชย ์(Dwyer et al., 2007; Jairak et al., 2010) แต่สําหรับการ

บริการท่ีเก่ียวขอ้งในเชิงพาณิชยแ์ลว้พบผลวิจยัท่ีแตกต่าง มีงานวิจยัจาํนวนมากท่ีช้ีให้เห็นวา่ความ

ไวว้างใจนั้นเป็นปัจจยัสําคญัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการผา่นเวบ็ไซต์ (Gefen et 

al., 2003b; Kim et al., 2004; Salam et al., 2005; Chen & Barnes, 2007; Jairak et al., 2009) 

  สถานการณ์การคา้ปลีกในการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์สําหรับเศรษฐกิจโลกมีการเติบโต

โดยเฉล่ียท่ีร้อยละ 17 ในช่วง 5 ปีท่ีผ่านมา  (ตั้งแต่ปี ค.ศ. 2007 ถึงปี ค.ศ. 2012)  อย่างไรก็ตาม

สถานการณ์การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์สําหรับตลาดท่ีพฒันาแลว้กบัตลาดท่ีกาํลงัพฒันายงัมีความ

แตกต่างกนัอยา่งเห็นไดช้ดั กล่าวคือ ในประเทศท่ีตลาดมีการพฒันาแลว้นั้น ผูป้ระกอบการใหค้วาม

สนใจในประเด็นของการสร้างประสบการณ์ท่ีดีจากทั้งการซ้ือสินคา้หรือบริการผ่านการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ และการซ้ือสินคา้หรือบริการจากร้านคา้ท่ีมีหน้าร้านจริง ควบคู่กนัไป ในขณะท่ี

ประเทศซ่ึงตลาดกาํลงัพฒันา ผูป้ระกอบการกาํลงักงัวลกบัอุปสรรคท่ีขดัขวางการซ้ือสินคา้หรือ

บริการในตลาดออนไลน์ โครงสร้างพื้นฐาน การสนบัสนุนจากภาครัฐ รวมถึงการรับรู้ของผูบ้ริโภค

ซ่ึงแตกต่างกนัไปในแต่ละพื้นท่ี (Ben-Shabat et al., 2013)  

  ผลสาํรวจท่ีดาํเนินการศึกษาในประเทศท่ีมีความพร้อมเพียงพอสําหรับโครงสร้างพื้นฐาน

ท่ีสนบัสนุนการคา้ออนไลน์ใน 30 ประเทศ ไดช้ี้ให้เห็นถึงระดบัการพฒันาของตลาดการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ โดยแบ่งเป็น 3 ลาํดบัขั้น ไดแ้ก่ 1) ดิจิทลัดีเอ็นเอ (Digital DNA) 2) ก่อตั้งข้ึนและ

เจริญเติบโต (Established and Growing) และ 3) ตลาดรุ่นต่อไป (Next Generation Market) ใน

ระดบัสูงสุดหรือดิจิทลัดีเอ็นเอ ญ่ีปุ่นและเกาหลีใตถื้อเป็น 2 ประเทศในกลุ่มซ่ึงมีขนาดตลาดใหญ่

ท่ีสุด มีพฤติกรรมผู ้บริโภคท่ียอมรับเทคโนโลยีใหม่ๆ ได้อย่างรวดเร็ว มีความทันสมัยของ

โครงสร้างพื้นฐานทางไอซีที และมีการสร้างบริการใหม่ๆ เพื่อตอบสนองการซ้ือสินคา้หรือบริการ

ผ่านการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์อย่างสมํ่าเสมอ การซ้ือสินคา้หรือบริการออนไลน์ท่ีสะดวกและ
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ปลอดภยัภายใตโ้ครงสร้างพื้นฐานท่ีมัน่คง จึงถือเป็นปัจจยัสําคญัท่ีทาํให้ประเทศในกลุ่มดิจิทลั 

ดีเอน็เอ มีการเติบโตของตลาดในระดบัสูงสุด (Ben-Shabat et al., 2013;  yStats, 2014) 

  กลุ่มประเทศท่ีน่าสนใจซ่ึงอยู่ในลําดับขั้ นของการก่อตั้ งและเจริญเติบโต ได้แก่ 

สหรัฐอเมริกา สหราชอาณาจกัร เยอรมนี และฝร่ังเศส  การกา้วไปขา้งหน้าของประเทศในกลุ่มน้ี

ข้ึนอยู่กบักระบวนการในการสร้างนวตักรรมในจุดท่ีสามารถตอบสนองและสร้างประสบการณ์

ให้กบัลูกคา้ บางคร้ังผูป้ระกอบการจาํเป็นตอ้งสร้างประสบการณ์แบบผสมผสานระหว่างช่องทาง

ทั้งแบบออนไลน์และออฟไลน์ เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีอยูใ่นประเทศเหล่าน้ีตอ้งการการตอบสนองใน

แบบทนัทีทนัใด (Ben-Shabat et al., 2013; Nagelvoort et al., 2014)  

  ส่วนประเทศท่ีน่าสนใจสําหรับประเทศในกลุ่มตลาดรุ่นต่อไป ได้แก่ จีน บราซิล และ

รัสเซีย ทั้งสามประเทศน้ีถือเป็นกลุ่มท่ีมีศกัยภาพในการเติบโตต่อไปในอนาคต ถึงแมว้า่ในปัจจุบนั

อตัราการเติบโตของการใชง้านอินเทอร์เน็ตจะยงัอยูใ่นระดบัท่ีตํ่ากวา่ประเทศซ่ึงอยูใ่นสองกลุ่มแรก

ก็ตาม ผูบ้ริโภคท่ีอยู่ในกลุ่มประเทศน้ียงัคงกงัวลปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัความมัน่คงทางการเงินและ

การขนส่ง การพฒันาคุณภาพและมาตรฐานของการบริการจะช่วยให้สถานการณ์ในตลาดการ

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในกลุ่มน้ีเติบโตไดอ้ยา่งต่อเน่ืองเป็นลาํดบั (Ben-Shabat et al., 2013)   

  สําหรับประเทศไทยซ่ึงไม่ถูกจดัอยู่ในกลุ่มประเทศท่ีน่าจบัตามองสําหรับสถานการณ์

การคา้ในตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ผลสํารวจของประเทศช้ีให้เห็นว่ามูลค่ารวมของการ

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์มีแนวโน้มสูงข้ึนทุกปี ล่าสุดผลสํารวจในปี พ.ศ. 2556 พบว่าธุรกิจการ

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์มีมูลค่าขายรวมทั้งส้ินประมาณ 744,419 ลา้นบาท ถึงแมจ้ะมีอตัราการเติบโต

ลดลงกวา่ปี พ.ศ. 2555 เน่ืองจากปัญหาดา้นเศรษฐกิจและการเมือง แต่ยงัสูงกว่าปี พ.ศ. 2554 ถึง 

135,832 ลา้นบาท สําหรับปัญหาท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ตอ้งประสบ คือ 

ประชาชนหรือผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ถึงร้อยละ 61.2 ไม่มัน่ใจการซ้ือสินคา้ทางอินเทอร์เน็ตเน่ืองจาก

กลวัปัญหาเร่ืองการฉ้อโกง  (สํานกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2557;  สํานกัสถิติ

เศรษฐกิจและสังคม สํานกังานสถิติแห่งชาติ, 2555; สํานกังานสถิติแห่งชาติ, 2556) ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบัผลการสํารวจพฤติกรรมผูใ้ช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทย ปี พ.ศ. 2556 โดยสํานักงานพฒันา

ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีพบวา่เหตุผลสําคญัท่ีทาํให้ผูซ้ื้อไม่ซ้ือสินคา้ทางอินเทอร์เน็ตเพราะไม่

สามารถเห็นหรือจบัตอ้งสินคา้ได ้ไม่ไวใ้จผูข้าย กลวัถูกหลอกลวงขอ้มูลส่วนบุคคล กลวัคุณภาพ

สินคา้ไม่ตรงตามท่ีระบุ และไม่มีสินคา้ท่ีสนใจ (สาํนกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2556)  

  ขอ้มูลจากผลสํารวจท่ีกล่าวถึงข้างตน้ แสดงให้เห็นว่าในประเทศท่ีตลาดการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ยงัไม่เติบโตเต็มท่ี เช่นในประเทศไทยนั้น ผูซ้ื้อยงัมีความไม่เช่ือมัน่ในเวบ็ไซตข์อง

การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์วา่สามารถเช่ือถือได ้ดว้ยเหตุน้ีการประเมินความไวว้างใจท่ีมีต่อเวบ็ไซต์
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โดยเฉพาะในประเทศท่ีกาํลังพฒันาการบริการในตลาดการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ จึงถือเป็น

ประเด็นวิจยัท่ีนกัวิจยัให้ความสําคญัเสมอมา  Beldad และคณะ (2010) ไดต้รวจสอบงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้งกบัความไวว้างใจในการบริการอิเล็กทรอนิกส์ โดยสรุปไดว้า่งานวิจยัดา้นความไวว้างใจท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์นั้นมีการศึกษากนัมากท่ีสุด และกลุ่มปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ

ไวว้างใจสามารถแบ่งไดเ้ป็น 5 กลุ่ม ดงัน้ี 1) ประสบการณ์ในการใชง้านและการซ้ือสินคา้ออนไลน์

ของผูซ้ื้อ 2) ระดบัความเส่ียงท่ีผูซ้ื้อยอมรับไดจ้ากการแลกเปล่ียนขอ้มูลผา่นอินเทอร์เน็ต 3) ช่ือเสียง

และสัญลกัษณ์ท่ีแสดงถึงความน่าเช่ือถือของเวบ็ไซต์ 4) ความแตกต่างทางวฒันธรรมและระดบั

การศึกษา  และ 5) คุณภาพของเวบ็ไซต ์ ซ่ึงปัจจยัใน 4 กลุ่มแรกถือเป็นปัจจยัท่ีส่งอิทธิพลอยา่งมาก

เม่ือลูกคา้เขา้มาใชง้านและซ้ือสินคา้จากเวบ็ไซตใ์นคร้ังแรก แต่สาํหรับลูกคา้ท่ีกลบัมาใชบ้ริการและ

ซ้ือสินคา้จากเวบ็ไซต์เดิมซํ้ าอีกคร้ังนั้นจะพิจารณาประสิทธิภาพของเวบ็ไซต์จากคุณภาพในการ

บริการและความสามารถในการตอบสนองเป็นสาํคญั (McKnight  et al., 2000; Kim et al, 2009) 

  ในอดีตไดมี้การพฒันาแนวคิดและเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการประเมินเวบ็ไซตม์าอยา่งต่อเน่ือง  

โดยส่วนใหญ่เป็นแนวคิดท่ีใช้เพื่อตรวจสอบการรับรู้ของลูกคา้ในระยะเวลาหน่ึงๆ หรือเป็นการ

สร้างเกณฑ์ประเมินเพื่อตรวจสอบประสิทธิภาพของเว็บไซต์ในการให้บริการเฉพาะด้านหรือ

หลายๆ ดา้นรวมกนั (Treiblmaier, 2007) แต่ยงัไม่มีแนวคิดหรือเคร่ืองมือใดท่ีสะทอ้นให้เห็นถึงการ

สร้างกระบวนการในการพฒันาคุณภาพของเว็บไซต์อย่างต่อเน่ืองเพื่อให้ผูข้ายสามารถปรับปรุง

เวบ็ไซตใ์หเ้ป็นร้านคา้ท่ีลูกคา้สามารถไวใ้จได ้ซ่ึงการพฒันาความไวว้างใจในลกัษณะน้ีนอกจากจะ

เป็นประโยชน์กบัตวัผูข้ายเองแลว้ ยงัส่งผลให้ตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในภาพรวมมีความ

น่าเช่ือถือและเติบโตไดอ้ยา่งเป็นลาํดบั 

  เม่ือกล่าวถึงแนวคิดในการปรับปรุงกระบวนการในการดาํเนินงานอย่างต่อเน่ือง ผูว้ิจยั

พบวา่ตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถ (Capability Maturity Model: CMM) และตวัแบบวุฒิภาวะ

ความสามารถแบบบูรณาการ (Capability Maturity Model Integration: CMMI) ถือเป็นตวัแบบท่ี

ประสบความสําเร็จอย่างมากเม่ือนํามาใช้ในกระบวนการปรับปรุงคุณภาพการผลิตซอฟต์แวร์ 

(Chrissis et al., 2011)  ดว้ยความสําเร็จของตวัแบบดงักล่าว  ทาํให้มีการพฒันาแนวคิดท่ีเก่ียวกบั 

การปรับปรุงกระบวนการอยา่งต่อเน่ืองไปใชใ้นบริบทอ่ืนอีกนอกจากการผลิตซอฟตแ์วร์ (Niessink, 

2000; Niessink, et al., 2006; CMMI Product Team, 2010)  

  ตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถแบบบูรณาการสําหรับการบริการ (CMMI for Services: 

CMMI-SVC) และตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถสําหรับการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT 

Service Capability Maturity Model: ITSCMM) ถือเป็นตวัแบบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์มากท่ีสุดในบรรดาตัวแบบท่ีพัฒนาข้ึนตามแนวคิดของ CMM และ CMMI 
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นอกจากน้ียงัมีมาตรฐานและแนวคิดอ่ืนอีกท่ีไดรั้บความนิยมเพื่อใชใ้นการปรับปรุงคุณภาพของการ

บริการอิเล็กทรอนิกส์ ไดแ้ก่ มาตรฐาน ISO/IEC 20000 (Menken & Blokdijk, 2008) และแนวทาง

ปฏิบติัท่ีดีสาํหรับการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (Menken et al., 2009) หรือ ไอทิล (Information 

Technology Infrastructure Library: ITIL)  

  แนวคิดในการปรับปรุงคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีกล่าวถึงขา้งตน้น้ียงัไม่ไดถู้ก

นาํมาประยกุตใ์ชอ้ยา่งเป็นรูปธรรมสาํหรับการบริการในเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ จึง

เป็นท่ีมาของโจทยว์ิจยัสําหรับการสร้างแนวคิดเพื่อใช้ปรับปรุงขอ้จาํกดัท่ีสําคญัของการประเมิน

ความไวว้างใจในเวบ็ไซต์ของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 2 ประการ ไดแ้ก่ 1) วิธีการประเมินใน

อดีตยงัไม่พบตวัแบบท่ีแสดงให้เห็นถึงกระบวนการในการพฒันาระดบัความไวว้างใจในเวบ็ไซต์

ของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์อยา่งต่อเน่ืองและเป็นระบบ 2) งานวิจยัท่ีนาํเสนอวิธีการประเมินท่ี

อิงตามการรับรู้ของลูกค้ายงัไม่ได้แสดงให้เห็นถึงกระบวนการในการปรับปรุงเว็บไซต์อย่าง

ต่อเน่ืองและเป็นระบบ จากข้อจํากัดดังกล่าวผู ้วิจ ัยจึงมีแนวคิดท่ีจะพัฒนาตัวแบบวุฒิภาวะ

ความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ (Trust Capability Maturity Model: TCMM) หรือตวัแบบ 

TCMM ท่ีอิงตามการรับรู้ของลูกคา้ข้ึน เพื่อประยุกต์ใช้ตวัแบบวุฒิภาวะดงักล่าวในการประเมิน

คุณภาพ และระดบัความไวว้างใจในเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์  

1.2 คาํถามของการวจิัย 

  เม่ือไดศึ้กษาถึงทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความไวว้างใจในการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์และตวัแบบวฒิุภาวะความสามารถในแง่มุมต่างๆ แลว้ ผูว้จิยัไดพ้บขอ้สงสัยจนนาํไป 

สู่ขอ้สังเกต และขอ้คาํถามในการวจิยั ดงัน้ี 

1.2.1 ตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจท่ีใช้ในการประเมิน

คุณภาพเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ควรมีลกัษณะอยา่งไร 

1.2.2 ปัจจยัใดท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพเวบ็ไซตข์องการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ 

1.2.3 คุณลกัษณะใดภายในเวบ็ไซต์ของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีสร้างให้ลูกคา้เกิด 

ความไวว้างใจ 

1.2.4 วิธีการใดท่ีจะยืนยนัไดว้า่ผลการประเมินท่ีไดจ้ากตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถ

ในการสร้างความไวว้างใจสอดคลอ้งกบัการรับรู้ของลูกคา้ 
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1.3 วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีวตัถุประสงคห์ลกั 3 ขอ้ คือ 

1.3.1 เพื่อพฒันาตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจและตวัช้ีวดั 

ท่ีใชใ้นการประเมินระดบัความไวว้างใจท่ีอิงตามการรับรู้ของลูกคา้ 

1.3.2 เพื่อพัฒนาตัวแบบเชิงสาเหตุท่ีใช้เป็นองค์ความรู้ในการอธิบายถึงการรับรู้ 

ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์  

1.3.3 เพื่อนาํตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจท่ีสร้างข้ึนใชใ้น

การพฒันาโปรแกรมประยุกตส์ําหรับประเมินระดบัความไวว้างใจภายในเวบ็ไซตข์องการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ใหส้อดคลอ้งกบัการรับรู้ของลูกคา้  

1.4 กรอบแนวคดิในการวจิัย 

  งานวิจัยน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อพฒันาตัวแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความ

ไวว้างใจท่ีสามารถประเมินระดบัความไวว้างใจไดส้อดคลอ้งกบัการรับรู้ของลูกคา้ ผูว้จิยัเร่ิมตน้จาก

การออกแบบตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจโดยอา้งอิงแนวคิดพื้นฐาน

จากตวัแบบ CMM และ CMMI เม่ือผูว้ิจยันาํคะแนนประเมินท่ีไดจ้ากตวัแบบวุฒิภาวะท่ีสร้างข้ึนมา

คาํนวณร่วมกับองค์ความรู้ด้านความไวว้างใจจากตัวแบบเชิงสาเหตุท่ีอยู่ในรูปของเมทริกซ์ 

(Matrix) ผูว้ิจยัประเมินว่าจะสามารถตรวจสอบระดบัความไวว้างใจในเวบ็ไซต์ของการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ท่ีสอดคลอ้งกบัการรับรู้ของลูกคา้ได ้ซ่ึงกรอบแนวคิดในการวิจยัสามารถแสดงได ้

ดงัรูปท่ี 1.1 

   

  กรอบแนวคิดการวจิยัน้ีมีองคป์ระกอบหลกัทั้งส้ิน 2 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่  

          1.4.1  องค์ประกอบส่วนที ่ 1 ส่วนแสดงการจับคู่ระหว่างการประเมินตามตัวแบบ 

TCMM และการรับรู้ของลูกค้า (Mapping of TCMM Assessment and Customer Perceptions) 

องค์ประกอบในส่วนน้ีจะอธิบายถึงกระบวนการประเมินความไวว้างใจภายในตวัแบบ TCMM  

โดยผลการประเมินจะแสดงออกมาในรูปแบบของคะแนนประเมินตามตวัแบบ TCMM (TCMM 

Assessment Scores) ซ่ึงเป็นการประเมินจากความสามารถท่ีปรากฏของผูใ้ห้บริการหรือเวบ็ไซต์

ของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ คะแนนท่ีไดจ้ากการประเมินจะถูกนาํมาจดัลาํดบัเพื่อระบุระดบัวุฒิ

ภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ (Trust Capability Maturity Level) ในเวบ็ไซตข์อง 
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การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ นอกจากน้ีคะแนนประเมินท่ีไดจ้ะมีการจบัคู่ความสอดคลอ้งกบัการรับรู้

ของลูกคา้โดยนาํค่าคะแนนมาคาํนวณผ่านตวัแบบเชิงสาเหตุของความไวว้างใจ (Trust Causal 

Model) ด้วยเทคนิคท่ีเรียกว่าฟัซซีคอกนิทิฟแมพ (Fuzzy Cognitive Map) โดยปกติตวัแบบ 

เชิงสาเหตุจะนาํมาใชใ้นการอธิบายถึงค่าความสําคญัของตวัแปรอิสระท่ีส่งผลสืบเน่ืองผา่นตวัแปร

ขั้นกลางต่อมายงัตวัแปรตามดว้ยการยนืยนัความเหมาะสมของตวัแบบจากเทคนิคทางสถิติท่ีเรียกวา่

แบบจาํลองสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling) ซ่ึงในงานวิจยัน้ีตวัแบบเชิงสาเหตุ 

ท่ีพฒันาข้ึนจะถูกนาํมาใช้เพื่ออธิบายถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีต่อเว็บไซต ์

การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ สาํหรับฟัซซีคอกนิทิฟแมพนั้นเป็นเทคนิคท่ีเกิดจากแนวคิดร่วมระหวา่ง

ทฤษฎีตรรกศาสตร์คลุมเครือ (Fuzzy Logic) และทฤษฎีโครงข่ายประสาทเทียม (Artificial Neural 

Networks) โดยกระบวนการของฟัซซีคอกนิทิฟแมพนั้นสามารถนาํมาใชใ้นการสร้างเมทริกซ์เพื่อ

เป็นตวัแทนความรู้ของตวัแบบเชิงสาเหตุได ้

 1.4.2 องค์ประกอบส่วนที ่ 2 ส่วนแสดงแนวทางและคําแนะนํา (Guidelines and 

Recommendations) องค์ประกอบในส่วนน้ีจะเป็นการนาํคะแนนประเมินท่ีมีความสอดคลอ้งกบั

การรับรู้ของลูกคา้มาใชก้าํหนดเพื่อนาํเสนอแนวทางและคาํแนะนาํให้กบัผูป้ระกอบการและลูกคา้ 

โดยในองค์ประกอบท่ี 2 น้ีจะประกอบดว้ยส่วนยอ่ย 4 ส่วน ซ่ึงจะถูกนาํไปพฒันาเป็นโปรแกรม

ประยกุตส์าํหรับประเมินระดบัความไวว้างใจในเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ดงัน้ี 

 1) คะแนนความน่าเช่ือถือ (Trustworthiness Scores) คะแนนความน่าเช่ือถือ

คาํนวณไดจ้ากกระบวนการของฟัซซีคอกนิทิฟแมพเพื่อใชแ้สดงความน่าเช่ือถือในเวบ็ไซตข์องการ

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ตามการรับรู้ของลูกคา้ 

 2) การเปรียบเทียบช่วงห่างกับคู่แข่งทางการค้า (Comparison Gap with Other 

Vendors) การเปรียบเทียบช่วงห่างกบัคู่แข่งทางการคา้เป็นการเปรียบเทียบขีดความสามารถของ

เวบ็ไซตใ์นมิติต่างๆ และคะแนนความน่าเช่ือถือโดยรวมท่ีคาํนวณไดก้บัคู่แข่งซ่ึงจะทาํให้ผูบ้ริหาร

เวบ็ไซตท์ราบไดว้า่ควรจะปรับปรุงการดาํเนินงานในส่วนใดเพื่อใหเ้หมาะสมกบัสภาพการแข่งขนั 

 3) คําแนะนําสําหรับลูกค้า (Recommendations for Customers) คาํแนะนาํ

สาํหรับลูกคา้เป็นการใหค้าํแนะนาํเพื่อใหลู้กคา้ทราบถึงขีดความสามารถในเวบ็ไซตใ์นมิติต่างๆ 

 4) แนวทางในการปรับปรุงสําหรับผู้ค้าออนไลน์ (Improvement Guidelines for 

Online Vendors) แนวทางในการปรับปรุงสําหรับผูค้า้ออนไลน์เป็นการนาํเสนอแนวทางในการ

ปรับปรุงระดบัความไวว้างใจและขีดความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้

ใหก้บัผูป้ระกอบการเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
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รูปที ่1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั (Conceptual Framework) 

  กรอบแนวคิดในการวิจยัท่ีนาํเสนอในรูปท่ี 1.1 เป็นการสรุปภาพรวมของการดาํเนินงาน

สาํหรับงานวจิยัน้ี ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

  การดําเนินงานในส่วนที่ 1 ซ่ึงเป็นการประเมินตามตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการ

สร้างความไวว้างใจ หรือตวัแบบ TCMM ประกอบด้วยคะแนนประเมินท่ีได้จากการประเมิน

ส่วนแสดงการจบัคู่ระหว่างการประเมนิตามตวัแบบ TCMM และการรับรู้ของลูกค้า  

(Mapping of TCMM Assessment and Customer Perceptions) 

ส่วนแสดงองค์ความรู้สําหรับ 

การรับรู้ของลูกค้า 

(Knowledge Representation  

for Customer Perceptions) 

ตวัแบบเชิงสาเหตุ 

ของความไวว้างใจ  

(Trust Causal Model) 

ส่วนแสดงแนวทางและคาํแนะนํา  

(Guidelines and Recommendations) 

 

ฟัซซีคอกนิทิฟแมพ  

(Fuzzy Cognitive Map) 

แนวทางในการปรับปรุงสาํหรับผูค้า้ออนไลน ์

(Improvement Guidelines for Online Vendors) 

การประเมนิตามตวัแบบ TCMM 

(TCMM Assessment) 

คาํแนะนาํสาํหรับลูกคา้ 

(Recommendations for Customers) 

การเปรียบเทียบช่วงห่าง 

กบัคู่แข่งทางการคา้ 

(Comparison Gap  

with Other Vendors) 

 

ระดบัวฒิุภาวะความสามารถ 

ในการสร้างความไวว้างใจ 

(Trust Capability Maturity Level)  

คะแนนความน่าเช่ือถือ 

(Trustworthiness Scores) 

คะแนนประเมินตามตวัแบบ TCMM  

(TCMM Assessment Scores) 
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เว็บไซต์ของการพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์ด้วยตัวแบบ TCMM และการระบุระดับวุฒิภาวะ

ความสามารถในการสร้างความไวว้างใจจากคะแนนประเมินท่ีได ้โดยคะแนนประเมินตามตวัแบบ 

TCMM จะเป็นส่วนนาํเขา้สาํหรับระบบการประเมิน ทั้งน้ีคะแนนประเมินคุณภาพเวบ็ไซตข์องการ

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์สามารถตรวจสอบไดจ้ากการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อเวบ็ไซตใ์น 7 มิติ  ไดแ้ก่   

1) คะแนนประเมินในมิติดา้นคุณภาพสารสนเทศ 2) คะแนนประเมินในมิติดา้นคุณภาพระบบ 3) 

คะแนนประเมินในมิติดา้นคุณภาพบริการ 4) คะแนนประเมินในมิติดา้นคุณค่า 5) คะแนนประเมิน

ในมิติด้านความเพลิดเพลิน 6) คะแนนประเมินในมิติด้านความไวว้างใจระดบัความเช่ือ และ  

7) คะแนนประเมินในมิติดา้นความไวว้างใจระดบัความตั้งใจ ซ่ึงคะแนนประเมินทั้ง 7 มิติ จะถูก

นาํมาตีความเป็นระดบัวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ โดยกระบวนการในการ

ตีความระดบัวุฒิภาวะความสามารถถูกพฒันาข้ึนมาจากผลวิเคราะห์ท่ีได้จากผลสํารวจตามกลุ่ม

ตวัอยา่งสาํหรับงานวจิยั 

  การดําเนินงานในส่วนที่ 2 ซ่ึงเป็นส่วนแสดงองค์ความรู้สําหรับการรับรู้ของลูกคา้

ประกอบดว้ยตวัแบบเชิงสาเหตุของความไวว้างใจท่ีพฒันาข้ึนและกระบวนการสร้างการพยากรณ์

จากตวัแบบเชิงสาเหตุท่ีเรียกว่าฟัซซีคอกนิทิฟแมพ ซ่ึงตวัแบบเชิงสาเหตุของความไวว้างใจท่ี

พฒันาข้ึนประกอบดว้ยตวัแปรตน้ 6 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) คุณภาพสารสนเทศ 2) คุณภาพระบบ 3) 

คุณภาพบริการ 4) คุณค่า 5) ความเพลิดเพลิน และ 6) ความไวว้างใจระดบัความเช่ือ โดยมีตวัแปร

ตาม 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ ความไวว้างใจระดบัความตั้งใจ เม่ือผูว้ิจยันาํคะแนนประเมินคุณภาพเวบ็ไซต์

ตามการรับรู้ของลูกคา้ใน 3 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) องค์ประกอบด้านคุณภาพสารสนเทศ 2) 

องคป์ระกอบดา้นคุณภาพระบบ และ 3) องคป์ระกอบดา้นคุณภาพบริการ มาใชเ้ป็นขอ้มูลนาํเขา้ใน

การคาํนวณผ่านตวัแบบเชิงสาเหตุของความไวว้างใจดว้ยกระบวนการทางเทคนิคท่ีเรียกว่าฟัซซี

คอกนิทิฟแมพ จะไดค้ะแนนความน่าเช่ือถือซ่ึงเป็นค่าพยากรณ์ท่ีแสดงให้เห็นถึงการรับรู้ของลูกคา้

ในระดบัต่างๆ ภายในตวัแบบเชิงสาเหตุของความไวว้างใจเป็นผลลพัธ์จากการคาํนวณ ซ่ึงไดแ้ก่  

1) มิติการรับรู้ดา้นคุณค่า 2) มิติการรับรู้ดา้นความเพลิดเพลิน 3) มิติการรับรู้ดา้นความไวว้างใจ

ระดบัความเช่ือ และ 4) มิติการรับรู้ดา้นความไวว้างใจระดบัความตั้งใจ โดยสรุปเป็นคะแนนความ

น่าเช่ือถือโดยรวมของแต่ละเวบ็ไซตท่ี์มีการประเมิน  

   การดําเนินงานในส่วนที่ 3 ซ่ึงเป็นส่วนแสดงแนวทางและคาํแนะนํา ถือเป็นการ

ประยุกตใ์ชอ้งคค์วามรู้ท่ีไดจ้ากการดาํเนินงานในส่วนท่ี 1 และ 2 มาพฒันาเป็นโปรแกรมประยุกต์

โดยผลลพัธ์ท่ีประมวลมาจาก 1) คะแนนประเมินตามตวัแบบ TCMM 2) การตีความระดบัวุฒิภาวะ

ความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ และ 3) คะแนนความน่าเช่ือถือโดยรวมท่ีได้จากการ

คาํนวณสําหรับการประเมินตามตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ จะถูก
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นาํเสนอเป็นแนวทางและคาํแนะนาํภายในโปรแกรมประยุกต ์ซ่ึงประกอบดว้ย 4 ระบบยอ่ย ไดแ้ก่ 

1) คะแนนความน่าเช่ือถือ 2) การเปรียบเทียบช่วงห่างกบัคู่แข่งทางการคา้ 3) คาํแนะนาํสําหรับ

ลูกคา้ และ 4) แนวทางในการปรับปรุงสาํหรับผูค้า้ออนไลน์     

1.5 สมมติฐานการวจิัย  

ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้าํหนดสมมติฐานการวิจยัไว ้4 ขอ้ คือ 

1.5.1 ตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจท่ีสร้างข้ึนมีลกัษณะ 

การประเมินตามแนวคิดในตวัแบบวฒิุภาวะความสามารถ (Capability Maturity Model: CMM)  

1.5.2 ตัวแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจท่ีสร้างข้ึนมีความ

สอดคลอ้งกบักระบวนการในการสร้างความไวว้างใจในตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

1.5.3 ตวัแบบเชิงสาเหตุท่ีใช้เป็นองค์ความรู้ในการอธิบายถึงการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อ

เวบ็ไซต์ของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์มีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบในเชิงทฤษฎีกบัขอ้มูลท่ี 

เก็บไดจ้ริง 

 1.5.4   ตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจท่ีสร้างข้ึนสามารถ

ประเมินระดบัความไวว้างใจไดส้อดคลอ้งกบัการรับรู้ของลูกคา้ 

1.6 ขอบเขตของการวจิัย 

 งานวจิยัเร่ือง “ตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจเพื่อการประเมิน

คุณภาพเว็บไซต์ของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ผ่านการรับรู้ของลูกคา้” ได้แบ่งขอบเขตการ

ดาํเนินงานออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

1.6.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา 

   จากการทบทวนวรรณกรรม ผูว้ิจยัพบว่าสถานการณ์ดา้นความไวว้างใจในตลาด 

การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในรูปแบบท่ีธุรกิจขายให้ผูบ้ริโภคโดยตรงนั้นเป็นปัญหาท่ีตอ้งเร่งแกไ้ข

มากท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกบัตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในรูปแบบท่ีธุรกิจขายให้ธุรกิจเอง  

(Bridges et al., 2005; Klein et al., 2006; Pathak, 2009; สํานกัสถิติเศรษฐกิจและสังคม สํานกังาน

สถิติแห่งชาติ; 2552; ศูนยเ์ทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ, 2553) ผูว้ิจยัจึง

กาํหนดขอบเขตของการวิจยัเฉพาะการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในรูปแบบท่ีธุรกิจ ผูป้ระกอบการ 

บุคคล หรือ กลุ่มบุคคล ไดมี้การขายสินคา้หรือบริการใหก้บัผูบ้ริโภคโดยตรงเท่านั้น 
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   ตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ หรือตวัแบบ TCMM ท่ี

พฒันาข้ึนในบริบทของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีผูป้ระกอบการ บุคคล หรือ กลุ่มบุคคล ไดมี้การ

ขายสินคา้หรือบริการใหก้บัผูบ้ริโภคโดยตรง มีลกัษณะการประเมินตามแนวคิดในตวัแบบวุฒิภาวะ

ความสามารถ (Capability Maturity Model: CMM) และสอดคลอ้งกบักระบวนการในการสร้าง

ความไวว้างใจในตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ โดยปัจจยัท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมี

ต่อคุณภาพเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ และคุณลกัษณะภายในเวบ็ไซตข์องการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ท่ีสร้างใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจ สามารถอธิบายไดด้ว้ยตวัแบบเชิงสาเหตุท่ีอธิบาย

ถึงการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หรือตวัแบบเชิงสาเหตุ

ของความไวว้างใจ การประยุกต์ใช้ตวัแบบเชิงสาเหตุของความไวว้างใจร่วมกบัตวัแบบวุฒิภาวะ

ความสามารถในการสร้างความไวว้างใจทาํให้ผูว้ิจยัสามารถพฒันาโปรแกรมประยุกต์ท่ีให้การ

แนะนาํในการปรับปรุงความสามารถดา้นความไวว้างใจไดส้อดคลอ้งกบัการรับรู้ของลูกคา้ 

1.6.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

   ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้งานอินเทอร์เน็ตในประเทศไทย ในการ

คาํนวณกลุ่มตวัอย่างนั้น ผูว้ิจยัไดก้าํหนดให้จาํนวนผูใ้ช้งานอินเทอร์เน็ตรายภาคแทนประชากร

ผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ตในระดบัภูมิภาค และคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งเก็บในแต่ละภูมิภาคดว้ยสูตร

ของ Yamane (1967) 

1.6.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

   การดาํเนินงานวิจยัในคร้ังน้ี ใช้ระยะเวลาทั้งส้ิน 16 ภาคการศึกษา ตั้งแต่เดือน 

ธนัวาคม พ.ศ. 2552 ถึง เดือน มีนาคม พ.ศ. 2558 คิดเป็นระยะเวลา 5 ปี 4 เดือน 

1.7 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากงานวจิยัน้ีมีทั้งประโยชน์ท่ีไดใ้นเชิงวิชาการและเชิงสังคม 

ซ่ึงสามารถสรุปในแต่ละประเด็นได ้ดงัน้ี 

 

1.7.1 ประโยชน์ทางวชิาการ 

1) ไดต้วัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ และตวัช้ีวดัท่ีใช้

ประเมินระดบัความไวว้างใจท่ีอิงตามการรับรู้ของลูกคา้ 
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2) ไดต้วัแบบเชิงสาเหตุท่ีใช้ในการอธิบายถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจท่ี

ลูกคา้มีต่อคุณภาพเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

3) ไดแ้สดงให้เห็นถึงการประยุกต์ใช้เทคนิคฟัซซีคอกนิทิฟแมพเพื่อใช้ในการ

ประเมินระดบัความไวว้างใจในเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

 

1.7.2 ประโยชน์ต่อสังคม 

1) การพฒันาเว็บไซต์ของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์อย่างต่อเน่ืองและมีแบบ

แผนจะช่วยทาํใหต้ลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์โดยรวมมีความน่าเช่ือถือมากข้ึน 

2) ความไวว้างใจท่ีเพิ่มข้ึนในตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์จะช่วยลดอุปสรรค

ในการเติบโตของตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ลงได ้

3) การเ ติบโตของตลาดการพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์จะสร้างผลดีให้กับ

ผูป้ระกอบการทั้งในดา้นของการลดตน้ทุนในการดาํเนินงาน และการเปิดตลาดใหม่ในอนาคต  

4) การเติบโตของตลาดการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ช่วยสร้างแรงดึงดูดให้

ผูป้ระกอบการรายใหม่ท่ีตอ้งการเร่ิมตน้ธุรกิจดว้ยตน้ทุนท่ีตํ่าเขา้มาสู่ตลาดมากข้ึน 

1.8 นิยามศัพท์ 

ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้าํหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะไว ้18 นิยาม ไดแ้ก่ 

  1.8.1 การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-Commerce) หมายถึง การดาํเนินธุรกิจผ่านส่ือ

อิเล็กทรอนิกส์โดยครอบคลุมกิจกรรมตั้งแต่การนาํเสนอผลิตภณัฑ์ การโฆษณา การชาํระเงิน และ

การบริการหลงัการขาย ปัจจุบนัมีธุรกิจการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เกิดข้ึนหลายรูปแบบ ซ่ึงรูปแบบท่ี

เป็นท่ีรู้จกักนัดีไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคขายให้กบัผูบ้ริโภค (Consumer to Consumer: C2C) ธุรกิจขายให้กบั

ผูบ้ริโภค (Business to Consumer: B2C) ธุรกิจขายให้กบัธุรกิจ (Business to Business: B2B) และ

ธุรกิจขายใหก้บัภาครัฐ (Business to Government: B2G) สาํหรับงานวจิยัน้ี ผูว้ิจยัไดก้าํหนดขอบเขต

ของการวิจยัเฉพาะการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในรูปแบบท่ีธุรกิจ ผูป้ระกอบการ บุคคล หรือ กลุ่ม

บุคคล ไดมี้การขายสินคา้หรือบริการใหก้บัผูบ้ริโภคโดยตรงเท่านั้น 

   1.8.2 เว็บไซต์ของการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-Commerce Website) หมายถึง 

เวบ็ไซตท่ี์จดัทาํข้ึนเพื่อเป็นส่ือกลางในการแลกเปล่ียนสินคา้และบริการระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย 
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  1.8.3 ตัวแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไว้วางใจ (Trust Capability 

Maturity Model) หมายถึง ตวัแบบท่ีใชใ้นการประเมินระดบัวุฒิภาวะความสามารถในการสร้าง

ความไวว้างใจ และการรับรู้ท่ีดีท่ีลูกคา้มีต่อเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ซ่ึงพฒันาโดยใช้

แนวคิดพื้นฐานมาจากตวัแบบ CMM และ CMMI 

  1.8.4 ระดับวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไว้วางใจ (Trust Capability 

Maturity Level) หมายถึง ระดบัความสามารถท่ีเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ไดแ้สดงให้

เห็นถึงการตอบสนองต่อการรับรู้ของลูกคา้ในแต่ละระดบั 

  1.8.5 คุณลักษณะความไว้วางใจ (Trust Attributes) หมายถึง คุณลกัษณะภายใน

เวบ็ไซตท่ี์ทาํใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจ และการรับรู้ท่ีดีต่อเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์  

  1.8.6 คะแนนความน่าเช่ือถือ (Trustworthiness Scores) หมายถึง ค่าพยากรณ์ท่ีได้

จากการรวมคะแนนจากตวัช้ีวดัท่ีกาํหนดข้ึนผา่นกระบวนการฟัซซีคอกนิทิฟแมพท่ีอิงตามการรับรู้

ของลูกคา้ ซ่ึงในการวิจยัน้ีคะแนนความน่าเช่ือถือประกอบดว้ย 1) คะแนนการรับรู้ดา้นคุณค่า 2) 

คะแนนการรับรู้ดา้นความเพลิดเพลิน 3) คะแนนการรับรู้ดา้นความไวว้างใจระดบัความเช่ือ และ 4) 

คะแนนการรับรู้ดา้นความไวว้างใจระดบัความตั้งใจ  

  1.8.7 คะแนนความน่าเช่ือถือโดยรวม (Total Trustworthiness Score) หมายถึง ค่า

พยากรณ์สําหรับผลลัพธ์สุดท้ายท่ีได้จากการประมวลผลข้อมูลนําเข้าผ่านกระบวนการฟัซซี 

คอกนิทิฟแมพ ซ่ึงคะแนนความน่าเช่ือถือโดยรวมมีความหมายเดียวกบัคะแนนการรับรู้ดา้นความ

ไวว้างใจระดบัความตั้งใจ  

  1.8.8 การรับรู้ของลูกค้า (Customer Perceptions) หมายถึง กระบวนการตีความของ 

ผูซ้ื้อผา่นประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ โดยการรับรู้สามารถแบ่งไดเ้ป็นหลาย

ระดบั ไดแ้ก่ ระดบัความเช่ือ ระดบัทศันคติ และระดบัความตั้งใจ 

  1.8.9 ตัวแบบเชิงสาเหตุของความไว้วางใจ (Trust Causal Model) หมายถึง ตวัแบบท่ี

ใช้ในการอธิบายปัจจัยท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจจากค่าความสําคญัของตัวแปรอิสระท่ีส่งผล

สืบเน่ืองผา่นตวัแปรขั้นกลางมายงัตวัแปรตามดว้ยการยืนยนัความเหมาะสมของตวัแบบจากเทคนิค

ทางสถิติท่ีเรียกว่าแบบจาํลองสมการโครงสร้าง ซ่ึงตวัแบบเชิงสาเหตุของความไวว้างใจท่ีนาํเสนอ

ในงานวจิยัน้ีสามารถอธิบายความไวว้างใจไดท้ั้งระดบัความเช่ือ และระดบัความตั้งใจ 
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  1.8.10 คุณภาพเว็บไซต์ (Website Quality) หมายถึง คุณภาพท่ีเกิดข้ึนตามการรับรู้ของ

ลูกค้าตลอดกระบวนการตามประสบการณ์จากการเข้าใช้บริการเว็บไซต์ของการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึง ประกอบดว้ย 3 มิติ ไดแ้ก่ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ และคุณภาพบริการ 

  1.8.11 คุณภาพสารสนเทศ (Information Quality) หมายถึง คุณภาพเวบ็ไซต์ของการ

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในมุมมองท่ีเก่ียวขอ้งกบัการนาํเสนอขอ้มูลและสารสนเทศท่ีมีความถูกตอ้ง

น่าเช่ือถือ มีการทาํใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ มีความครบถว้นสมบูรณ์ และอยูใ่นรูปแบบท่ีเขา้ใจไดง่้าย 

  1.8.12 คุณภาพระบบ (System Quality) หมายถึง คุณภาพเว็บไซต์ของการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ในมุมมองท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบดาํเนินการภายในเวบ็ไซต์ในประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การออกแบบ การรักษาความมัน่คงปลอดภยั และความเป็นส่วนตวั 

  1.8.13 คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง คุณภาพเว็บไซต์ของการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ในมุมมองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสมํ่าเสมอของงานบริการในประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบั

คุณภาพสินคา้หรือบริการ ความสะดวกในการติดต่อพนกังาน ความสามารถในการแกปั้ญหา และ

ระบบการรับประกนัสินคา้หรือบริการ 

  1.8.14 คุณค่า (Value) หมายถึง การรับรู้ของผูซ้ื้อในประเด็นของความคุ้มค่าทั้ งใน

มุมมองท่ีเก่ียวขอ้งกบัเวลา และค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งเสียไปกบัเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

  1.8.15 ความเพลดิเพลนิ (Playfulness) หมายถึง การรับรู้ของผูซ้ื้อในประเด็นของ ความ

ต่ืนเตน้ ความสนุกสนาน ความเพลิดเพลิน และความสุขท่ีไดรั้บจากการเขา้ใชง้านเวบ็ไซตข์องการ

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

  1.8.16 ความพอใจ (Satisfaction) หมายถึง การรับรู้ของผูซ้ื้อท่ีรู้สึกพอใจต่อการเขา้ใช้

งานเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ เห็นวา่การเขา้ใชง้านเวบ็ไซตมี์ประโยชน์ และสามารถ

สร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัตนเองได ้

  1.8.17 ความไว้วางใจระดับความเช่ือ (Trusting Belief) หมายถึง ความเช่ือท่ีผูซ้ื้อมีต่อ

ผูข้ายหรือเวบ็ไซตว์า่มีความซ่ือสัตย ์สามารถส่งมอบสินคา้หรือบริการตามท่ีตกลงกนัไวไ้ด ้และเต็ม

ใจท่ีจะช่วยเหลือเม่ือพบวา่ผูซ้ื้อเกิดปัญหาจากการซ้ือสินคา้หรือบริการดงักล่าว ซ่ึงปกติงานวิจยัใน

อดีตจะใชค้าํวา่ “ความไวว้างใจ” ถือแทนความไวว้างใจระดบัความเช่ือ แต่เพื่อให้เกิดความชดัเจน

และไม่ให้สับสนกับคาํว่า “ความไวว้างใจระดับความตั้งใจ” ซ่ึงเป็นนิยามท่ีเก่ียวข้องกับความ
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ไวว้างใจเช่นกนั ผูว้ิจยัจึงใชค้าํว่า “ความไวว้างใจระดบัความเช่ือ” ท่ีนาํเสนอในตวัแบบเชิงสาเหตุ

ของความไวว้างใจ แทนคาํวา่ “ความไวว้างใจ” ท่ีปรากฏอยูใ่นการทบทวนวรรณกรรมเดิม 

   1.8.18 ความไว้วางใจระดับความตั้งใจ (Trusting Intention) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะ

ซ้ือสินคา้หรือบริการจากเวบ็ไซต์ เน่ืองจากรู้สึกวา่เวบ็ไซต์ท่ีเขา้ใชบ้ริการนั้นสามารถพึ่งพาได ้ซ่ึง

เป็นระดบัความไวว้างใจท่ีส่งผา่นมาจากความไวว้างใจระดบัความตั้งใจ 

1.9 สรุป 

         ในบทท่ี 1 น้ี  ผูว้ิจยัไดแ้สดงให้เห็นถึงภาพรวมของความสําคญัของปัญหา ภาพรวมของ

สถานการณ์การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในประเทศต่างๆ และขอ้จาํกดัท่ีสําคญั  2 ประการ สําหรับ

การประเมินความไวว้างใจในเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ คือ 1) วิธีการประเมินในอดีต

ยงัไม่พบตวัแบบท่ีแสดงให้เห็นถึงกระบวนการในการพฒันาระดบัความไวว้างใจในเวบ็ไซตข์อง

การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์อย่างเป็นระบบ 2) งานวิจยัท่ีนาํเสนอวิธีการประเมินท่ีอิงตามการรับรู้

ของลูกคา้ยงัไม่ไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงกระบวนการในการปรับปรุงเวบ็ไซตอ์ยา่งต่อเน่ืองและเป็นระบบ 

ผูว้จิยัจึงมีแนวคิดท่ีจะพฒันาตวัแบบวฒิุภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจท่ีมีพื้นฐานมา

จากตวัแบบ CMM และ CMMI โดยประเมินระดบัความไวว้างใจจากคุณลกัษณะความไวว้างใจท่ี

สะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพภายในเวบ็ไซตต์ามการรับรู้ของลูกคา้เพื่อพฒันาแนวทางในการประเมิน

ท่ีแกปั้ญหาในขอ้จาํกดัดงักล่าว 


